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Programa de capacitación para fortalecer el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el 
Trabajo en la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
 
Contextualización del escenario de práctica 
 
Razón social. OPERADORES DE SERVICIO DE LA SIERRA S.A E.S.P 
Estatuto jurídico de la organización. Sociedad comercial de carácter mixto, y de 
constitución jurídica como Sociedad Anónima.  
Actividad económica. Sector servicio, subgrupo de servicios públicos.  
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Objetivos de la organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Caracterización de la fuerza de trabajo. 87 trabajadores de los cuales 11 tienen 
vinculación por empresas de servicios temporales y 76 están contratados por nomina directa. 
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Contextualización General. La Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. 
E.S.P..., compañía dedicada a la operación de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en 
Ciénaga, Magdalena. Para la comunidad local, la percepción de calidad de servicio no es 
generalizada, pues depende del sector en que se indague 
Teniendo en cuenta que la infraestructura pertenece al municipio, las inversiones a este 
rubro dependen de múltiples factores, y no se cuenta con una estructura óptima para llegar 
constantemente a todos los hogares de los cienageros. Por lo anterior, hay comentarios de 
excelente servicio sobre todo en los sectores con mayor continuidad del servicio y hay 
comentarios de ser una muy mala compañía. 
A nivel regional, es vista como el operador encargado de uno de los más importantes 
municipios del Magdalena, en el cual los recursos hídricos producen agua para todo el municipio 
y quizá un poco más. Lastimosamente, los recursos de inversión no han sido tan significativos o 
de alto impacto.  
Pertenece al Grupo Interaseo, lo cual la posiciona como la única empresa del grupo 
encargada de la operación de los tres servicios (triple A), actualmente se trazan claras metas 
relacionadas con el crecimiento de la compañía y con la incursión de la misma en más 
municipios. 
Como grupo se cuenta con presencia en gran parte del país, lo que la hace muy 
reconocida pues se cuenta con el respaldo de las empresas del grupo Interaseo. 
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Estructura.  
Ilustración 1. Organigrama Operadores de Servicio de la Sierra S.A E.S.P. Fuente Archivo de la Empresa.  
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Documentos oficiales de la organización.  
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Diagnóstico 
En la empresa la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. no se están 
aprovechando de manera eficaz los diferentes servicios que ofrecen empresas como Axa 
Colpatria y entidades como Cajamag, para prevenir los diferentes riesgos laborales que se 
puedan presentar dentro y fuera de la organización. Aprovechar las capacitaciones de interés 
común y de manera gratuita que ofrece la caja de compensación familiar debe ser una prioridad, 
a su vez, se evidencia que no existe dentro de la empresa un espacio idóneo en el cual se puedan 
desarrollar de manera eficiente las diferentes capacitaciones que se han dejado de dictar en los 
últimos años, así mismo, el cumplimiento de las capacitaciones establecidas dentro de SG-SST 
no se están ejecutando según el cronograma previsto.  
 
La gestión de los recursos humanos consiste en planear, organizar y desarrollar todo lo 
concerniente a promover el desempeño eficiente del personal que compone una estructura, 
además, debe permitir a la empresa integrar de la mejor manera posible sus grupos de interés; en 
la empresa la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P.  podemos identificar 
dentro de estos a los empleados, quienes tienen la necesidad de conocer, analizar y apropiar los 
requerimientos del SG SST para poder realizar de la mejor manera posible las actividades diarias 
competentes a cada individuo, los proveedores, como Axa Colpatria quienes te proporcionan 
elementos que agregan valor a el servicio mediante el adecuado manejo y presentación de 
temáticas que ayudan al crecimiento individual de cada persona y por ende al desarrollo y 
crecimiento de la organización, clientes, quienes exigen un servicio de calidad y demás 
intermediarios que participan en la cadena de valor de la empresa.  
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Objetivos  
 
Objetivo General  
 Diseñar un programa de capacitación para fortalecer el Sistema de Gestión de Seguridad     
 y Salud en el Trabajo en la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
 
Objetivos específicos 
 Apoyar la continuidad y desarrollo institucional de la empresa la Empresa Operadores de 
Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
 
  Elaborar el plan de acción del programa de capacitación del SG-SST en la empresa la 
Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
 Promover la participación activa de entidades público – privadas que permitan generar 
valor a la empresa la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
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Referentes Teóricos 
 
 En este aparte, es indispensable sustentar teoricamente la propuesta, etapa que algunos 
autores llaman “elaborar el marco teórico”. Ello implica según Rojas (como se citó en Hernández 
et al., 2010) analizar y exponer aquellas teorías, enfoques teóricos, investigaciones y 
antecedentes en general que se consideren válidos para el correcto encuadre del estudio. (p.24) 
Para este caso se presentan a continuación las teorías de las relaciones humanas, Teoría del 
comportamiento organizacional y Teoría del desarrollo organizacional porque se consideran 
indispensables y de manera holística para diseñar los programas de capacitación.   
 
Teoría de las Relaciones Humanas 
La Teoría de las Relaciones Humanas surge para dar respuesta a la necesidad de 
humanizar y democratizar la administración, liberándola de los conceptos rígidos y mecanicistas 
de la teoría clásica.  
  Principios. Elton Mayo (citado en Chiavenato, 2004)   considerado el fundador de la 
Escuela de Relaciones Humanas y sus seguidores sustentan la Teoría de las Relaciones 
Humanas, con los resultados del “Experimento de Hawthorne” llevado a cabo entre 1927 y 1932 
y las ideas de la Psicología y Sociología que permitieron delinear sus principios básicos:  
 La integración y el comportamiento social: los niveles de producción dependen de la 
integración social, el obrero no actúa aislado, sino como miembro de un grupo social, de 
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esta forma el trabajo es una actividad grupal; el estudio mostró que la conducta del 
individuo está condicionada por normas o estándares sociales.  
 Las recompensas y sanciones sociales: se comprobó que los obreros que producían por 
encima o por debajo de la norma socialmente determinada, perdían el afecto y respeto de 
sus compañeros.  
 Los grupos informales: constituyen la organización humana de la empresa, que muchas 
veces está en contraposición a la organización formal establecida por la dirección; ellos 
definen sus formas de recompensas o sanciones, escala de valores, creencias y 
expectativas. 
 El contenido del cargo: Mayo y sus colaboradores observaron que la especialización en 
el trabajo no garantizaba eficiencia y que los obreros cambiaban con frecuencia de puesto 
para evitar la monotonía. 
 Los aspectos emocionales: el estudio comprobó que las relaciones humanas y la 
cooperación son claves para evitar los conflictos y mantener los grupos primarios. 
 El estilo de supervisión: los directivos deben estar en capacidad de dar un trato digno a 
sus trabajadores, comprender, saber comunicar, ser democráticos y persuasivos, con la 
base que el hombre es un ser social. 
 
Sin prejuicio de lo anterior, Da Silva, (2005), sostiene que desde que la teoría de las 
relaciones humanas, surgió como filosofía de la administración en 1932, estudiosos de la 
administración han lanzado severas críticas contra ella, algunas ampliamente debatidas son la 
validez científica, miopía de los enfoques, preocupación excesiva por la felicidad, sentido de la 
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participación mal entendido, visión corta de la decisión de grupo, generación de conflictos, 
oposición al individualismo.  
Por otra parte, el aporte que este enfoque humanista hizo a la administración se resume en 
involucrar por primera vez al ser humano como elemento primordial en una organización, 
observar a la organización como un sistema social, proponer que la productividad no es un 
problema de ingeniería, sino de relaciones de grupo, ser los pioneros en el estudio de la 
motivación, el liderazgo, la comunicación y los grupos informales. 
 
Teoría del comportamiento organizacional  
El comportamiento organizacional se refiere a todo lo relacionado con las personas en el 
ámbito de las organizaciones, desde su máxima conducción hasta el nivel de base; las personas 
actúan solas o grupalmente, el individuo desde su propia perspectiva hasta el individuo en su rol 
de jefe o directivo. (Alles, 2008) 
Por su parte Robbins, (2004) ha dicho que el comportamiento organizacional “Se ocupa 
del estudio de lo que la gente hace en una organización y cómo repercute esa conducta en el 
desempeño de esta” (p.12) 
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Ilustración 2. Síntesis Teoría comportamiento organizacional. Fuente, Elaboración 
propia. Adaptación de (Alles, 2008) 
 
 
 
 
 
 
Teoría de las Necesidades del hombre.  
Teoría de Maslow. Abraham Maslow influyó notablemente en la visión del mundo para 
la sociedad. La pirámide de Maslow forma parte de una teoría psicológica que habla acerca de la 
motivación y las necesidades del ser humano es decir, aquello que nos lleva a actuar tal y como 
hacemos. (Boeree, 2003) 
 
 
 
Comportamiento 
Organizacional 
Comportamiento  con 
responsabilidades 
directivas de niveles 
jerárquicos
Comportamiento desde 
perspectiva individual 
sin tener en cuenta 
nivel jerárquico 
• Complementarios 
• Retroalimentación  
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Ilustración 3. Pirámide de necesidades Humanas. Abraham Maslow, citado en (Boeree, 2003) 
 
 
Teoría de McClellanD.  
 
 
 
 
 
Ilustración 4. Necesidades Humanas Según McClellanD. Adaptación de (Boeree, 2003) 
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Teoría del desarrollo organizacional  
El Desarrollo Organizacional (DO) es el medio más frecuentemente utilizado por las 
organizaciones que buscan la mejora continua dentro de un entorno globalizado, altamente 
competitivo y en evolución constante. De esta manera, las organizaciones se ven obligadas a 
vencer el reto de la resistencia al cambio y a la búsqueda del equilibrio entre los objetivos 
organizacionales y de los objetivos personales de quienes la conforman. (Morales , 2016) 
 Actualmente se reconoce al factor humano como el factor determinante para el logro de 
los objetivos y por consiguiente, del éxito de una organización. Por lo tanto, se vuelve cada vez 
más importante profundizar en el estudio de los factores que determinan la motivación y el 
rendimiento de las personas.  
Chiavenato (2004), expone alrededor del tema que el Desarrollo Organizacional es la 
disciplina de ver a las organizaciones y a los grupos como sistemas y de diseñar sistemas y 
procesos para mejorar su productividad, efectividad y resultados. Normalmente, el DO no es 
considerado como una función dentro de la estructura organizacional. Esto es debido a que el 
personal interno se encuentra muy envuelto en las políticas y procesos internos y por ende, 
pierde perspectiva. 
 Generalmente, se buscan agentes externos los cuales estudian y observan los procesos, 
cuestionando políticas y operaciones para el desarrollo de planes de acción y el establecimiento 
de mejoras. En ocasiones, se integra esta labor al departamento de recursos humanos o incluso, 
en otra área como planeación estratégica aunque de igual manera, se pierde perspectiva. Por lo 
tanto, se recomienda contratar consultores externos.  
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Lo anterior, se justifica y se define dependiendo del tamaño, grado de complejidad de la 
organización y nivel de madurez en sus procesos humanos. El DO presenta distintos modelos los 
cuáles consideran básicamente cuatro variables: medio ambiente, organización, grupo e 
individuo. Estas variables se analizan en cuánto a su interdependencia para de esta manera, 
diagnosticar la situación para tomar las acciones adecuadas que permitan alcanzar tanto los 
objetivos organizacionales como los individuales. 
 
Propuesta  
Se propone diseñar un programa de capacitación que fortalezca del Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el Trabajo en la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. 
que integre componentes del SG-SST, Axa Colpatria, Cajamag y demás entidades que impartan 
las diferentes capacitaciones y que a su vez, permita identificar falencias y optimizar todos los 
procesos que garanticen el crecimiento integral de cada individuo y de igual manera busque 
minimizar el riesgo de incumplimiento de los objetivos organizacionales y las actividades 
programadas; dicho programa pretende lograr la participación activa de entidades públicas y 
privadas. 
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Plan de acción  
  
 OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A. E.S.P. 
PROGRAMA DE CAPACITACIÓN 2019 
 
Ver archivo “Programa de Capacitación” en Excel Anexo 01. 
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Presentación de análisis y resultados 
 
El análisis que arrojaron las indagaciones realizadas en la Empresa Operadores de 
Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. apuntan a que la empresa efectúa ciertas acciones o actividades 
a modo de charlas, que no tienen un soporte (planeación, actas, evaluaciones, entre otros) 
adecuado para ejercer las actividades de alto riesgo que realiza el personal diariamente. En 
consecuencia, el nivel de accidentalidad es elevado. (Ver anexos) 
 
En la empresa la Empresa Operadores de Servicio de La Sierra S.A. E.S.P. no se han 
dictado capacitaciones acorde a los temas que por ley y según el SG-SST deberían 
implementarse como parte del cumplimiento de los objetivos del propio sistema y que a su vez 
afectan los objetivos organizacionales.  
 
La falta de presupuesto es la principal razón del nivel directivo para la no ocurrencia de 
los procesos de capacitación, siendo necesarios para el desarrollo de estos la inversión en 
recursos humanos, los cuales pueden ser interno o externo, siempre y cuando cumpla con las 
certificaciones y las competencias profesionales que exigidas por la ley.  
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